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Hoy día la calidad más allá de cumplir con estándares mínimos para la entrega de 
un producto o servicio a un cliente, se ha convertido en un aliado estratégico de 
las empresas para generar competitividad en un mercado que se encuentra en 
constante cambio por los avances tecnológicos y por la globalización que hace 
que el intercambio de bienes y servicios entre países sea cada vez asequible. Es 
por ello que las empresas que deseen mantenerse en el mercado, deben crear 
estrategias y mecanismos que les permita controlar a nivel interno sus actividades 
y evaluar en función de la planeación los resultados obtenidos, además de dar 
garantía, confiabilidad y calidad de los productos o servicios ofrecido, para lo cual 
implementación de la norma ISO 9001:2008 se convierte es una herramienta que 
les permite alcanzar este tipo de objetivos. 
 
Por lo anterior, este proyecto pretende estructurar el sistema de gestión de calidad  
en la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S bajo los lineamientos de la norma NTC 
ISO 9001:2008, cumpliendo con todos los requisitos implícitos en esta a través de 
la documentación de los siguientes numerales: 4. Sistema de Gestión de la 
Calidad, 5. Responsabilidad de la Dirección, 6. Gestión de los Recursos, 7. 
Realización del Producto, 8. Medición, análisis y mejora. 
 
Con este proyecto se pretende que la empresa se estructure por red de  procesos 
como lo indica la norma y que a través de acciones de mejora continua en las 
actividades desempeñadas, puedan alcanzar sus objetivos organizacionales, por 
lo tanto la documentación será el medio para alcanzarlo como un método de 

























Today quality beyond meeting minimum standards for the delivery of a product or 
service to a customer, it has become a strategic partner for companies to create 
competitiveness in a market that is constantly changing by technological advances 
and by globalization makes the exchange of goods and services between countries 
is increasingly affordable. That is why companies wishing to stay in the market, 
should develop strategies and mechanisms that allow them to monitor their 
activities internally and evaluate the planning function of the results obtained, in 
addition to security, reliability and quality of the goods or services offered, for which 
implementation of ISO 9001:2008 is converted is a tool that allows them to achieve 
such objectives. 
 
Therefore, this project aims to structure the system of quality management in the 
enterprise ARVING COLOMBIA S.A.S under the guidelines of the NTC ISO 
9001:2008, complying with all the requirements implicit in this documentation 
through the following numbers: 4. System Quality Management 5. Management 
Responsibility, 6.Resource Management, 7.Product Realization, 8.Measurement, 
analysis and improvement. 
 
This project is intended that the company is structured by network processes as 
indicated by the standard and that through continuous improvement actions 
performed in activities to achieve their organizational goals, so the documentation 



























La tarea de implementación del sistema de gestión de calidad requiere del 
relevamiento y posterior análisis de las distintas actividades que se realizan en la 
empresa. 
 
Adaptarse a la nueva circunstancia es una estrategia para seguir en el mercado, 
para competir en igualdad de condiciones con los demás, o para generar una 
ventaja competitiva que nos ponga delante de la competencia. 
 
El ciclo de vida de los productos o servicios que prestamos, es cada vez menor, se 
requiere de mayor desarrollo, mayor esfuerzo de innovación para no quedar 
afuera. 
 
Cuando el trabajo en calidad es visto solo como una herramienta de marketing, 
difícilmente se llega a término con la implementación, cuando la tarea no es 
mejorar sino lograr un sello, no puede sostenerse y lleva inevitablemente al 
fracaso. 
 
Una vez que la Dirección de la empresa entiende la necesidad de cambiar y de 
mejorar, se puede empezar a trabajar en gestión de calidad, normalmente durante 
este proceso se encuentran los llamados “costos ocultos”, los cuales dejar ver 
deficiencias en la empresa ya sea por servicio, por producción excesiva, mal 
manejos de inventarios, errores en proyecciones o presupuestos, entre otros. 
 
Trabajar en cada proceso, nos obliga a pensar cómo hacemos las cosas y cómo 
podríamos hacerlas mejor, que tarea es innecesaria y se puede eliminar y a que 
tarea hay que dedicarse más para que se haga mejor. 
 
 
Este trabajo debidamente documentado y registrado permite, medir analizar y 
hacer el seguimiento de la eficacia y eficiencia de la empresa y por supuesto da 












1. SITUACIÓN PROBLEMA 
 
 
Gran parte de los problemas organizacionales que se relacionan con la 
administración, se generan por la falta de control a los procesos que tienen como 
precedente la no estandarización de las actividades ejecutas dentro de esta. Es 
por esto que si la empresa no tiene lineamientos establecidos para la ejecución de 
las actividades resulta muy difícil controlarlas.   
 
Como se mencionó en los antecedentes, la empresa  identificó algunos 
inconvenientes, tales como: pérdida de materiales, gastos no calculados, costos 
más altos, necesidad  de definición de presupuesto,  incumplimiento a clientes por 
falta de cronogramas de trabajo, falta de control de cartera y poca estandarización 
en las actividades en general que generan desorganización. Teniendo en cuenta 
que se presentan dificultades de este tipo, se debe entrar a investigar cual seria 
una posible solución que de respuesta al inconveniente presentado por la 
organización. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad es una herramienta útil para el logro de los 
objetivos organizacionales en términos de satisfacción de los clientes internos y 
externos, usuarios o beneficiarios: es por ello que, para su implementación, se 
enmarque dentro de unas fases o etapas que deben comenzar por saber la 
situación actual de la empresa frente al cumplimiento de lo dispuesto en la norma 
técnica de calidad.  
 
Con los problemas identificados por la empresa, se conoce que en el momento no 
cuenta con un sistema de gestión de calidad documentado que le permita 
estandarizar los procedimientos de manera que cada proceso ejecute las 
actividades en forma organizada, trayendo problemas como la falta de control y 


















2. PROBLEMA DE INVESTIGACION 
 
 
¿Qué documentos, formatos y registros se requieren con el objeto de  obtener la 
certificación de un Sistema de Gestión de la Calidad según la Norma ISO 
9001:2008 en la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S con miras a que ésta  
estandarice los procedimientos y los lleve al control de estos? 
 
 
Sistematización del Problema: 
 
 
 ¿Existe, es divulgada y conocida por todos los empleados la planeación 
estratégica de la empresa? 
 
 ¿Qué  procesos se deben documentar para cumplir con los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad? 
 
 ¿Qué política y objetivos de calidad guiarán el sistema de gestión de calidad 
en la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S? 
 
 ¿Cuál es el compromiso de la alta dirección con respecto a la  
documentación, implementación, y seguimiento del Sistema de Gestión de 
Calidad? 
 
 ¿Existen en la empresa, los  recursos necesarios para garantizar el 
























El proyecto se realizó en la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S, localizada en la 
ciudad de  Pereira (Risaralda),  Carrera 12,  Calle 19 esquina, Centro comercial 
Fiducentro, Local C020. 
 
Esta es una empresa privada que se dedica a la asesoría, diseño, suministro,  
instalación y mantenimiento de sistemas de aire acondicionado, ventilación 
mecánica y refrigeración industrial comprometidos con la plena satisfacción de sus 
clientes, implementando siempre la mejor tecnología disponible y capital humano 
altamente capacitado para el desempeño de sus actividades. 
 
El desarrollo de este proyecto tuvo una duración de 7 meses aproximadamente, 
durante los cuales se elaboró la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad basado en los requerimientos de la norma ISO 9001: 2000,  la cual 
posteriormente servirá a la empresa para obtener la certificación, brindando así la 
garantía de calidad del servicio ofrecido a los clientes. 
 
Para cumplir con el proyecto, fue necesaria la aplicación de los conocimientos 




 Control total de la Calidad. 
 
 Administración General. 
 
 Seminario de Investigación. 
 
 Salud ocupacional. 
 
 Contabilidad de empresas. 
 


















4.1. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Documentar el Sistema de Gestión de la Calidad, según la Norma NTC ISO 
9001:2008, para la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S. 
 
 
4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Realizar un diagnóstico del estado actual de la empresa. 
 
 Establecer el direccionamiento estratégico de la compañía.  
 
 Identificar los procesos establecidos dentro de la empresa para el 
Sistema de Gestión de la Calidad y la caracterización de los mismos. 
 
 Documentar los requisitos del sistema de gestión de calidad según la 
norma NTC ISO 9001:2008: Capítulo 4; requisitos de  la documentación, 
Capitulo 5; Responsabilidad de la dirección, Capitulo 6; Gestión de 
recursos, Capitulo 7; Realización del producto/servicio, Capitulo 8; 
Medición, análisis y  mejora del sistema de gestión de calidad. 
 
 Elaborar Manual calidad, manual de procedimientos, manuales de 






















La Norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestión de 
calidad, siendo una herramienta para la mejora en el desempeño y la eficiencia de 
cualquier organización sin importar su tamaño y actividad, por medio de la cual se 
establecen mínimas condiciones generales que aseguren que la empresa es 
capaz de proporcionar productos y servicios de calidad que satisfagan la 
necesidad de los clientes.  
 
Teniendo en cuenta este concepto y la búsqueda de optimizar el funcionamiento 
de la empresa, se convierte en una necesidad realizar la documentación del 
sistema de gestión de calidad que  permita integrar todos los procesos, siendo 
este el paso inicial para definir una estructura organizacional y establecer un plan 









































La calidad no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de los jefes 
tribales, reyes y faraones han existido los argumentos y parámetros sobre calidad. 
El Código de Hammurabi (1752 a. C.), declaraba: “Si un albañil construye una 
casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a 
su dueño, el albañil será condenado a muerte”. Los inspectores fenicios, cortaban 
la mano a quien hacía un producto defectuoso, aceptaban o rechazaban los 
productos y ponían en vigor las especificaciones gubernamentales. Alrededor del 
año 1450 a. C., los inspectores egipcios comprobaban las medidas de los bloques 
de piedra con un pedazo de cordel. Los mayas también usaron este método. La 
mayoría de las civilizaciones antiguas daban gran importancia a la equidad en los 
negocios y cómo resolver las quejas, aún cuando esto implicara condenar al 
responsable a la muerte, la tortura o la mutilación. 1 
 
En la Edad Media los productos que se ofrecían en los mercados eran 
diferenciados los unos de los otros debido a la calidad con la que estaban 
elaborados y puesto que en esta época todos los procesos eran artesanales el 
mismo inspector de calidad era el productor y, dadas las características de la era, 
quien mejor que él para asegurarse que su producto cumplía con los 
requerimientos de sus clientes y con lo que el quería ofrecer. 
 
Llega la era industrial donde se implementó la división del trabajo y con ella, un 
crecimiento tanto en la demanda como en la oferta y comienza una era de 
fabricación en serie en grandes cantidades, obligando  al operario a convertirse en 
inspector de la calidad del producto donde simplemente se encargaba de 
desechar o no el producto si no cumplía con los estándares establecidos por la 
empresa. 
 
A partir de la primera década del siglo XX comienzan a surgir una serie de 
personajes que hacen grandes a portes al tema del control de la calidad dentro de 
las empresas, como son Edwards y Shewhart quienes implementaron un 
departamento en cada una de las empresas donde laboraban que se encargaba 
única y específicamente de controlar los problemas que se ocasionaban por los 
productos defectuosos y la falta de coordinación entre las actividades que 
desarrollaban cada área de dichas empresas. Este último adoptó la estadística 
                                                 
1 Disponible en internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Historia_de_la_calidad 
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como herramienta para la medición de la calidad y de igual forma como apoyo 
para controlar los costos de producción. 
 
Explota la segunda guerra mundial  y con ella se vienen grandes desarrollos 
tecnológicos lo que hace que en el año de 1946 se conforme la ASQC (American 
Society for Quality Control) presidida por George Edwards, de igual forma nace 
también la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) cuyo presidente 
era Ichiro Ishikawa a quien se le debe que haya desarrollado una visión 
participativa de la calidad y ser el responsable del desarrollo de los lineamientos 
principales de la estrategia de calidad Japonesa.2 
 
La evolución de las normas ISO se puede decir que data del año 1959, cuando en 
los Estados Unidos de América el departamento de defensa creó un programa por 
medio del cual se buscaba darle una administración a la calidad, a dicho programa 
se le dio el nombre de MIL-Q-9858 y que unos cuantos años más tarde sufrió una 
serie de cambios que lo llevaron a convertirse en el MIL-Q-9858A 
 
El Ministerio de Defensa Británico aprovechó esta publicación para la elaboración 
de su programa de Administración de la Estandarización para la defensa DEF-
STAN 05-8. Con base en este programa el Instituto Británico de la Estandarización 
implementó el primer sistema para la administración de la estandarización 
comercial que recibió el nombre de  BS-5750 y la cual se convertiría en la base 
para que la ISO formara en 1987 la familia de normas ISO 9000 y que a su vez 
serviría para retroalimentar la BS-5750. 
 
El conjunto de normas ISO 9000 busca la estandarización de los procesos dentro 
de una organización buscando contar con un sistema de gestión de la calidad que 
garantice un proceso de mejora continua, un aumento en la productividad y un 
mayor compromiso con la satisfacción del cliente.  
 
Su objetivo principal es la de buscar la estandarización de normas de productos, 
















6.1.2. NORMA ISO 
 
 
La Organización Internacional para la Estandarización nace después de la 
Segunda Guerra Mundial (fue creada el 23 de febrero de 1947), es el organismo 
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales. Su función 
principal es la de buscar la estandarización de normas de productos y seguridad 
para las empresas u organizaciones a nivel internacional.  
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo 
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún 
país. ISO es una organización internacional no gubernamental, compuesta por 
representantes de los organismos de normalización (ON) nacionales, que produce 
normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se conocen 
como Normas ISO y su finalidad es la coordinación de las normas nacionales, en 
consonancia con el Acta Final de la Organización Mundial del Comercio, con el 
propósito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de información y contribuir 
con unos estándares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologías.  
 
La palabra ISO viene de la palabra Griega ISOS  que significa igual y es el 
lenguaje apropiado que se utiliza en el mundo como identificación de equivalente o 
igualdad, de  este  se deriva su misión  como la de promover el desarrollo de la 
Normalización  en el mundo,  para facilitar el intercambio internacional  de 
productos y servicios y  promover  una cooperación  en las esferas de la actividad 
intelectual, científica, tecnológica, y económica, con un logro de más de 11.000 
normas  técnicas a la fecha. 
 
 
6.1.3. ISO 9000 
 
 
ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad, 
establecidas por la Organización Internacional de Normalización (ISO). Se pueden 
aplicar en cualquier tipo de organización o actividad orientada a la producción de 
bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido mínimo como las guías 
y herramientas específicas de implantación como los métodos de auditoría. El ISO 
9000 especifica la manera en que una organización opera sus estándares de 
calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen más de 20 elementos en 
los estándares de esta ISO que se relacionan con la manera en que los sistemas 
operan. 3  
 
 
                                                 
3 Disponible en internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000 
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4 Norma NTC ISO 9001:2008, ICONTEC 
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6.2. MARCO CONCEPTUAL 
 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Un sistema de gestión de la calidad, es la forma como su organización realiza la 
gestión empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta  de la 
estructura organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que 
usted emplea para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los requisitos 
de su cliente. 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad bajo los lineamientos de la 
Norma ISO, debería ser una decisión estratégica de la organización. El diseño e 
implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están 
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos 
suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la 
organización. 
 
Este sistema de gestión de la calidad puede evaluarse y conllevar a la certificación 
o registro por parte de un organismo reconocido. Un cliente puede exigirlo a sus 
proveedores como requisito de compra de productos y/o servicios críticos. 
 
El cumplimiento de la norma tiene como objetivo proporcionar confianza a sus 
clientes en cuanto al buen funcionamiento de su empresa. Le exige comprobar su 
capacidad para cumplir con los requisitos de sus clientes y cualquier requisito 
reglamentario asociado. 
 
La norma hace énfasis en el cliente, también resalta la importancia de otras partes 
interesadas, como el accionista, el director y los empleados, quienes esperan 
sacar algún provecho de una empresa.  
 
El sistema de gestión de la calidad tiene  como eje central la mejora continua. La 
mejora continua se considera importante porque si no se están haciendo mejoras, 
usted estará perdiendo terreno frente a la competencia. La norma adopta un 
método holístico que comienza con discusiones iniciales con el cliente potencial, 
avanza con la entrega total del producto y/o servicio y luego continua con el 






                                                 




SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2008 
 
 
Un sistema de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9000 es el que se 
implementa sobre la versión actual de la norma de requisitos, es decir, la norma 
ISO 9001:2008. 
 
A partir de la actualización 2008, la serie de normas ISO 9000 consta de: 
 
 
 La norma ISO 9000 que establece los conceptos, principios, 
fundamentos y vocabulario de sistema de gestión de la calidad. 
 
 La norma ISO 9001 que establece los requisitos por cumplir. 
 
 La norma ISO 9004 que proporciona una guía para mejorar el 
desempeño del sistema de gestión de la calidad6. 
 
 
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD7 
 
En la figura 1 se muestra los principios de gestión de la calidad de acuerdo a lo 
indicado en la norma ISO 9001:2008. 
 




                                                 
6ICONTEC. Manual Para Las Pequeñas Empresas. Guía Sobre La Norma ISO, 9001:2008.  
p. 10-11. 
7Disponible en internet: http://www.mailxmail.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/8-principios-gestion-
calidad 
8 Imagen tomada de: http://www.bac.net/regional/esp/banco/normaiso.html 
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Principio 1: Enfoque al cliente 
 
Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben comprender sus 






 Conocimiento de las necesidades del cliente. 
 
 Relaciones personalizadas con el cliente, lo que permite afianzamiento de las 
relaciones, fidelización. 
 
 Cumplimiento de las expectativas del cliente con respecto a sus requisitos. 
 
 
Principio 2: Liderazgo 
 
Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Deben 
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse 





 Generación de personal líder en los procesos que dirigen. 
 
 Direccionamiento de estrategia para el logro de objetivos con equipos de 
trabajo. 
 
 Actividades evaluadas según metas establecidas. 
 
 
Principio 3: Participación del personal 
 
El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organización, y su total compromiso 








 Apropiación de políticas de calidad en cada puesto de trabajo. 
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 Generación de sentido de pertenencia y motivación laboral. 
 
 Incremento de mejora continua por la participación de todo el personal. 
 
 
Principio 4: Enfoque basado en procesos 
 
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los 






 La red de procesos permite estructurar la empresa e identificar los 
responsables de cada uno. 
 
 Diferenciar las actividades y metas para cada proceso. 
 




Principio 5 : Enfoque del sistema para la gestión 
 
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 





 Enfoque de los esfuerzos organizacionales en las metas establecidas. 
 
 Evaluación de resultados y métodos de medición. 
 
 
Principio 6 : Mejora continua 
 
La mejora continua del desempeño global de la organización, debe de ser un objetivo 









 Identificación de falencias y fortalezas en los procesos. 
 
 Crecimiento organizacional a través de cambios que lleven a la 
optimización de las actividades. 
 
 
Principio 7 : enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
 





 Toma de decisiones basadas en datos históricos que permiten tener mejor 
margen de riesgo. 
 
 Visualización de estado de la empresa con respecto a los resultados 
obtenidos frente a los planeados. 
 
 
Principio 8 : Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor 
 
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente 





 Materiales de mejor calidad y tiempo de entrega. 
 
 Optimización de costos y recursos para la compra de materiales. 
 






ENFOQUE BASADO EN PROCESOS9 
 
Esta norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema 
                                                 
9 Ibid. p. 7. 
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de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza 
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se 
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede 
denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
 
Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre los 
vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como 
sobre su combinación e interacción. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de: 
 
 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
 
 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 
 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
 
En la figura 2 se muestra el modelo de un sistema de gestión de la calidad 
basado en procesos, a demás se ilustra los vínculos entre los procesos 
















Figura 2: Modelo enfoque basado en procesos 
 
 




















































                                                 
10 Ibid. p. 7. 
Planear 
Establecer los objetivos y procesos 
necesarios para conseguir resultados de 
acuerdo con los requisitos del cliente y las 
políticas de la organización. 
 
Hacer 
Implementar los procesos. 
Verificar 
Realizar el seguimiento y la medición de 
los procesos y los productos respecto a las 
políticas, los objetivos y los requisitos para 
el producto, e informar sobre los 
resultados. 
Actuar 
Tomar acciones para mejorar 






Conjunto de personas e instalaciones con una disposición ordenada de 





Capacidad de un conjunto de características inherentes de un producto, sistema o 
proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes interesadas. 
 
 
GESTION TOTAL DE LA CALIDAD 
 
El enfoque gerencial de una organización, centrado en la calidad, basado en la 
participación de todos sus miembros  y buscando   el éxito a largo plazo a través 
de la  satisfacción  del  cliente,  y  los  beneficios para los miembros de la 
organización y para la sociedad. 
 
 
MANUAL DE CALIDAD 
 
Especifica la política de calidad de la empresa y describe el sistema de calidad de 
una organización. Documento de trabajo de circulación controlada que resume las 
políticas, misión, visión, organigrama, funciones relacionadas con la calidad y nivel 
de responsabilidades competente, enuncia los procedimientos e instrucciones de 
trabajo de una empresa.   
 
 
MANUAL DE FUNCIONES 
 
Documento que forma parte de la documentación de la norma ISO 9000. Posee la 
información sobre la descripción de cargos en forma abreviada y sintética. 
Contiene la identificación del cargo, la descripción de funciones: (permanentes, 
periódicas, y ocasionales), requisitos del cargo: (conocimientos y experiencias, 
competencias, y responsabilidades), entorno del cargo y condiciones de trabajo.  
 
 
CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestión de la 
calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de la calidad certificados se 





La certificación / registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma 
ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión en cuanto a 
la certificación / registro puede estar influenciada por sus competidores o por 
requisitos reglamentarios o estatutarios. 
 
 
PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA DE LA CALIDAD  
 
La Planificación Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una empresa 
define su razón de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla 
los objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se 
refiere, en esencia, al proceso de preparación necesario para alcanzar los 
objetivos de la calidad. 
 
La Planificación Estratégica requiere una participación considerable del equipo 
directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de 
negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organización, en 
primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en 
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en 
tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones.  
 
Los principales elementos dentro de la Planificación Estratégica de la Calidad son:  
 
 
 La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de 
una organización y explica claramente en qué negocio se encuentra.  
 
 La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y 
sirve de línea de referencia para todas las actividades de la 
organización.  
 
 Las Estrategias Claves, principales opciones o líneas de actuación para 
el futuro que la empresa define para el logro de la visión.  
 
 
PROCESO DE MEJORA CONTINUA 
 
La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en 
productos, servicios o procesos, utilizándose también para mejorar los resultados 
que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad 
de mejora.  
 
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de 
mejora) que se define y para cuya resolución se establece un programa. Como 
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todo programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y de 
formación) y unos plazos de trabajo.  
 
 
6.3.  MARCO LEGAL 
 
Teniendo en cuenta la naturaleza de la empresa y del sector, se debe tener en 
cuenta las siguientes normatividades para la ejecución de las actividades, bajo las 
cuales se realiza el diseño del sistema de gestión de calidad. 
 
 El Mantenimiento de Sistemas de Refrigeración y Aire Acondicionado y 
la Certificación por Competencias Laborales – Cartilla didáctica - 
Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial - República de 
Colombia. 
 
 ACAIRE – Asociación colombiana de acondicionamiento del aire y de la 
refrigeración. 
 
 Normatividad legal vigente para la contratación de personal. 
 
 Resolución 601. De 2006. Ministerio de ambiente, vivienda y 
desarrollo territorial. Por la cual se establece la norma de calidad del 
aire o nivel de emisión, para todo territorio nacional en condiciones de 
referencia.  
 
 Decreto No. 979 de 2006.Ministerio de ambiente, vivienda y 
desarrollo territorial.  Por el cual se modifican los artículos 7, 10, 93, 
93, 94 y 108 del decreto 948 de 1995. De las clases de normas de 
calidad del aire o de los distintos niveles periódicos  de inmisión.  
 
 Resolución 1652. Ministerio de ambiente, vivienda y desarrollo 
territorial.Mediante la cual se prohíbe la fabricación e importación de 
equipos y productos que contengan o requieran para su producción u 
operación las sustancias agotadoras de capa de ozono listadas en los 
grupos I y II y III del Anexo B del protocolo de Montreal. 
 
 Resolución 003673 de 2008 Min. De protección. Por la cual se 










6.4. MARCO SITUACIONAL 
 
 
ARVING COLOMBIA S.A.S es una empresa dedicada a la asesoría e 
interventoría, diseño, instalación y mantenimiento de tipo preventivo y correctivo 
de sistemas de aire acondicionado, refrigeración y ventilación mecánica, con 
excelente servicio gracias al personal calificado, responsable y comprometido con 
la satisfacción del cliente, brindándoles la mejor calidad, cumplimiento, experiencia  





En el 2004 y ubicada en Pereira,  nace  lo que  hoy es ARVING COLOMBIA S.A.S, 
con el objetivo de prestar asesoría e interventoría, diseño, suministro, instalación y 
mantenimiento de sistemas de aire acondicionado, ventilación mecánica y 
refrigeración industrial, comprometidos con la plena satisfacción de sus clientes, 
trabajando siempre con eficiencia y calidad en todos los servicios, implementando 
siempre la mejor tecnología disponible y una permanente capacitación del 
personal técnico, desde entonces la empresa se ha dedicado a satisfacer las 
necesidades de los clientes, en el eje cafetero y parte  de la ciudad de Bogotá, en 
diferentes sectores de la economía tales como: Salud, Educación, Bancario, 
Comercial, de Confecciones, entre otros. 
 
Actualmente la empresa se encuentra en proyección de crecimiento y expansión a 
nivel del eje cafetero, por lo cual está en el proceso de implementación de un 
sistema de gestión de calidad que le permita acreditarse en le mercado para llegar 





















7. DISEÑO METODOLOGICO  
 
 
7.1. TIPO DE INVESTIGACION 
 
Para la elaboración de este proyecto se realiza un estudio descriptivo partiendo de 
lo general a lo particular, por medio del cual se identificara la estructura 
organizacional, procesos, procedimientos y registros de cada actividad con el fin 
de documentarlos. La identificación será realizada por medio de la  observación de 
las actividades que se ejecutan en la empresa.   
 
 
7.2. FASES DE LA INVESTIGACION 
 
 Conocimiento general de la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S. 
 
 Definición del Plan de Trabajo. 
 
 Definición del cronograma de actividades. 
 
 Recolección de información.  
 
 Procesamiento y análisis de los datos. 
 
 Realización de la matriz DOFA. (Debilidades, Oportunidades, 
Fortalezas, Amenazas) ARVING COLOMBIA S.A.S. 
 
 Elaboración de la planeación estratégica. 
 

















7.3. POBLACION Y MUESTRA 
 
La población objeto de estudio es, a manera de información general, el sector 
sistemas de aire acondicionado y refrigeración en el departamento de Risaralda. Y 
la muestra específica es la empresa en la cual se desarrolla es estudio para la 
aplicación del los diferentes mecanismos de control a través de la implementación 
del SGC. 
 
Para obtener la información se realizaron entrevistas, encuestas y reuniones con 
todo el personal de la empresa, las cuales se hicieron  durante el desarrollo del 
proyecto de investigación.   
 
 
7.4. VARIABLE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Las variables a medir en la documentación del SGC, son las que afecten el 
desarrollo de las actividades organizaciones: Calidad del producto, calidad del 
servicio, calidad de proveedores, eficiencia de las actividades financieras, 
eficiencia de las proyecciones establecidas. Los indicadores se definen en cada 
proceso, según variable a controlar. 
 
 








Manual de funciones Documento que contiene la 
descripción de cada uno de los 
cargos existentes en la empresa. 





Entorno del Cargo 
Ambiente de trabajo 
Sistema de Gestión 
de la Calidad 
Evaluación por parte de la 
dirección el estado actual y la 
adecuación del sistema de calidad 
en relación con la política y los 
objetivos. 
Actas 




Acciones correctivas  y 
preventivas 
Calidad Capacidad de un conjunto de 
características inherentes de un 
producto, sistema o proceso para 
cumplir los requisitos delos 
clientes. 
Inspección de Registros 
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Procesos Una actividad que utiliza recursos, 
y que se gestiona con el fin de 
permitir que los elementos de 
entrada se transformen en 
resultados. 
Procedimientos y Registros 





Conocer y mejorar la percepción 
de los clientes en cuanto a 
cumplimiento de sus requisitos. 
Satisfacción Cliente Externo 
Mejora continua Mantener y mejorar 
continuamente el  Sistema de 
Gestión de Calidad. 
Promedio de la eficacia 
obtenida en los procesos 
Seguimiento y 
medición del servicio 
Realizar seguimiento de las 
características del servicio para 





Inspecciones del servicio. 
Proveedores Empresa o persona que provee 
productos o servicios. 
































8. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DELA INFORMACIÓN 
 
 
8.1. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 
 






 Innovación en la presentación y 
producción del servicio en la 
región. 
 
 Personal altamente 
capacitado para desempeñar 
sus funciones. 
 Poca conciencia hacia el 
mantenimiento preventivo de los 
sistemas de refrigeración 
 
 Incremento de la competencia: 
técnicos empíricos 
desarrollando actividades como 





 Conocimiento del mercado 
objetivo. 
 
 Procedimientos de mantenimiento 
basados en el “Manual de 
procedimientos de mantenimiento 
preventivo para sistemas de 
refrigeración industrial”. 
 
 Agilidad, eficiencia y respaldo, 
gracias a la red de proveedores 
de repuesto y herramienta con 
tecnología de punta. 
 Falta de capital para iniciar 
actividades: Compra de 


















8.2. DIAGNÓSTICOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 








Mapa de procesos No  
Caracterización de procesos No  
Política de Calidad No  
Misión - Visión Si No 
Objetivos de Calidad No  
Procedimientos de procesos No  
Registros de acuerdo a los 
procesos 
No  
Manual de Calidad No  
Manual de Funciones No  
Revisión del director al 
funcionamiento de la oficina 
No  
Retroalimentación del Cliente No No 
Indicadores de gestión No  
Programa de Auditorias Internas No  
Capacitación del personal Si No 
Acciones correctivas No  























Dando cumplimiento a la norma ISO 9001:2008, se realizó la documentación del 
sistema de gestión de calidad en la empresa ARVING COLOMBIA S.A.S. 
 
 
8.3.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
Para definir la estructura organizacional de la empresa, se dio cumplimiento al 
numeral de la norma 4.1: La organización debe establecer, documentar, 
implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y mejorar 




MAPA DE PROCESOS 
 














Teniendo en cuenta el tipo de empresa y el servicio que presta se definieron los 
siguientes procesos: 
 
 Procesos Estratégicos:  
 
 Gestión de Dirección. 
 
 Gestión de Calidad. 
 
 Procesos Misionales: 
 
 Gestión Comercial. 
 
 Ejecución y desarrollo de proyectos. 
 
 Procesos de apoyo: 
 
 Gestión Administrativa y financiera. 
 
 Gestión de Recursos Humanos. 
 
 
8.3.2. DOCUMENTACIÓN POR PROCESO 
 
Para dar cumplimiento a la norma, se documento cada uno de los procesos, en los 
cuales de puede encontrar: caracterización, procedimientos, formatos, planes. 
 
 
8.3.2.1. Proceso Gestión de Dirección. Ver Anexos A 
 
Procedimientos documentados:  
 
 Procedimiento revisión por la dirección. Anexo A1. 




 Caracterización del proceso: Anexo A3 









8.3.2.2. Proceso Gestión de Calidad.Ver Anexos B 
 
Procedimientos documentados:  
 
 Procedimiento control de documentos: Anexo B1. 
 Procedimiento acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de 
mejora: Anexo B2. 
 Procedimiento auditorias internas de calidad. Anexo B3. 




 Formato acciones correctivas, preventivas y de mejora. Anexo B5. 
 Formato seguimiento acciones correctivas, preventivas y de mejora. Anexo 
B6. 
 Formato programa de auditorias. Anexo B7. 
 Formato plan de auditoria. Anexo B8. 
 Formato hoja de verificación. Anexo B9. 
 Formato informe de auditoria. Anexo B10. 
 Formato solicitud de creación, modificación de documentos. Anexo B11. 
 Formato acta de actividades. Anexo B12. 




 Caracterización del proceso. Anexo B14. 
 Manual de indicadores. Anexo B15. 
 Manual de calidad. Anexo B16 
 Listado maestro de registros. Anexo B17. 
 Listado maestro de documentos. Anexo B18. 
 Misión, visión, política de calidad. Anexo B19. 
 Objetivos de calidad. Anexo B20. 
 Organigrama. Anexo B21. 
 Mapa de procesos. Anexo B22. 
 
 
8.3.2.3. Proceso de Gestión Comercial.Ver anexos C 
 
Procedimientos documentados:  
 
 Procedimiento comercial. Anexo C1. 
 Procedimiento atención de quejas y reclamos. Anexo C2. 







 Formato atención de quejas y reclamos. 
 Formatos: Contacto clientes, seguimiento cotización, base de datos, cuadro 
control clientes. Anexo C5. 
 Formato acta de visita cotización. Anexo C6. 
 Formato cotización. Anexo C7. 
 Formato seguimiento cotizaciones. Anexo C8. 




 Caracterización del proceso. Anexo C10. 
 Plan de calidad del proceso comercial. 
 
 
8.3.2.4. Proceso Ejecución y Desarrollo de Proyectos.Ver Anexos D 
 
Procedimientos documentados:  
 
 Procedimiento mantenimiento. Anexo D1. 
 Procedimiento instalación. Anexo D2 
 Procedimiento diseño. Anexo D3. 





 Formato tarjeta maestra de refrigeración. Anexo D5. 
 Formato tarjeta maestra de aire acondicionado. Anexo D6. 
 Formato hoja de vida de equipos. Anexo D7. 
 Formato lista de chequeo. Anexo D8. 
 Formato de servicio técnico mensual. Anexo D9. 
 Formato mantenimiento mensual. Anexo D10. 
 Formato servicios adicionales. Anexo D11. 
 Formato programación instalación. Anexo D12. 
 Formato orden de entrega. Anexo D13. 
 Formato verificación de instalación. Anexo D14 
 Formato control de cambios. Anexo D15. 
 Formato ficha técnica de herramientas y equipos. Anexo D16. 
 Formato programa de mantenimiento. Anexo D17. 








 Caracterización del proceso. Anexo D19. 
 Plan de calidad de mantenimiento. Anexo 20. 
 Plan de calidad de instalación. Anexo 21. 
 
 
8.3.2.5. Proceso gestión administrativa y financiera. Ver anexos E 
 
Procedimientos documentados:  
 
 Procedimiento de compras. Anexo E1. 




 Formato ejecución de presupuesto. Anexo E3. 
 Formato reembolso de caja menor. Anexo E4. 
 Formato selección de proveedores. Anexo E5. 
 Formato orden de compra. Anexo E6. 
 Formato recibo y verificación de material. Anexo E7. 
 Formato solicitud de material. Anexo E8. 
 Formato entrega y solicitud de herramientas. Anexo E9. 




 Caracterización del proceso. Anexo E11. 
 Requisitos reglamentarios y del cliente. Anexo E12. 
 
 
8.3.2.6. Proceso gestión de recurso humano. Ver anexos F 
 
Procedimientos documentados:  
 




 Formato entrevista. Anexo F2. 
 Formato verificación de referencias laborales. Anexo F3. 
 Formato inducción de personal. Anexo F4. 
 Formato evaluación de desempeño. Anexo F5. 
 Formato plan de capacitación. Anexo F6. 






 Caracterización del proceso. Anexo F8 
 Manual de funciones gerente. Anexo F9. 
 Manual de funciones asistente administrativa. Anexo F10. 
 Manual de funciones supervisor técnico. Anexo F11. 
 Manual de funciones Coordinador de proyectos. Anexo F12. 
 Manual de funciones técnico. Anexo F13. 
 Manual de funciones Coordinador administrativo y financiero. Anexo F14. 
 Manual de funciones Coordinador comercial. Anexo F15. 
 Manual de funciones Coordinador de calidad. Anexo F16. 
 
 
8.4. PRESENTACIÓN DEL MANUAL 
 
El manual de calidad de ARVING COLOMBIA S.A.S es un panorama general del 
sistema de gestión de calidad de la empresa. 
 
 
OBJETIVO DEL MANUAL 
 
Demostrar la capacidad de ARVING COLOMBIA S.A.S de cumplir con los 
requisitos del Sistema de Gestión de la calidad, conforme la norma ISO 
9001:2008, aplicables a las actividades de Prestación de servicios en instalación y 
mantenimiento preventivo y correctivo de aires acondicionados, equipos de 
ventilación mecánica y equipos de refrigeración, satisfaciendo las necesidades del 








o Objeto y alcance, 
o Exclusiones, 
o Responsabilidad por la dirección, 
o Control del manual de gestión, 







 Información organizacional. 
 
o Reseña histórica, 
o Misión, 
o Visión, 
o Política de calidad, 
o Objetivos de calidad, 
o Principios básicos 
o Valores organizacionales, 
o Estructura organizacional, 
o Clientes y productos. 
 
 Descripción del sistema de gestión de calidad. 
 
o Estructura documental del sistema de gestión de calidad, 
o Mapa de procesos, 
o Medición del sistema de gestión de calidad. 
 
 Cumplimento de requisitos. 
 
o Requisitos generales, 
o Requisitos de la documentación, 
o Responsabilidad de la dirección, 
o Planificación, 
o Gestión de los recursos, 
o Realización del servicio, 
o Medición, análisis y mejora. 
 
 Glosario de términos.  
 























 La organización de la empresa mediante una red de procesos como lo 
especifica la norma, le permite a ésta estructurarse de manera organizada, 
de manera que cada persona inmersa en el proceso conozca sus 
funciones, responsabilidades y metas a cumplir. 
 
 La identificación de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas 
de la empresa, permiten conocer el entorno y por ende, buscar estrategias 
que permitan fortalecer a nivel interno los procesos y externo con el 
conocimiento del mercado y del sector en el que se desenvuelve. 
 
 La elaboración de procedimientos documentados y de registros de las 
actividades, permiten a la empresa realizar un seguimiento y trazabilidad de 
sus actividades. Esto permitirá mejorar la calidad del servicio prestado. 
 
 La elaboración de los manuales de funciones permite que cada colaborador 
de la empresa conozca sus actividades específicas, sus responsabilidades 
y demás asociadas a su cargo. 
 
 El determinar indicadores de gestión según los objetivos de calidad de la 
empresa, permiten tener trazabilidad del sistema de gestión. 
 
 La implementación de un sistema de gestión de calidad en cualquier tipo de 
empresa, le permite a sus lideres optimizar tiempos, recursos y realizar 
seguimiento a las actividades planeadas. 
 
 Se elaboró la documentación del sistema de gestión de calidad de la 
empresa ARVING COLOMBIA S.A.S basados en los lineamientos de la 
norma ISO 9001:2008, documentando cada uno de los numerales, teniendo 















10.  RECOMENDACIONES. 
 
 
 Es de vital importancia que se realice la implementación de lo documentado 
mediante la capacitación constante del personal. 
 
 Realizar la implementación de los procedimientos y registros para cumplir 
con lo escrito y así dar un excelente servicio al cliente interno y externo. 
 
 Cuidar del manejo de la documentación a través del cumplimiento de los 
listados maestro de documentos y de registros. 
 
 Contratar a una persona que dirija el proceso de calidad durante el proceso 
de implementación, de manera que culturice a los colaboradores y se logre 
crear una política de calidad organizacional. 
 
 Realizar la implementación de los documentos y demás requisitos de la 
normar por un periodo de mínimo 6 meses para aplicar a la certificación y 
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